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ABSTRAK 
Puskesmas sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan yang paling penting mengemban 
tugas untuk memberi pelayanan kesehatan kepada seluruh masyarakat. Puskesmas dituntut untuk 
selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien dengan memberi pelayanan yang bermutu. 
Pelayanan bermutu dalam konteks pelayanan di Puskesmas berarti memberikan pelayanan kepada 
pasien didasarkan pada standar kualitas untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, sehingga 
dapat memperoleh kepuasan yang akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan pasien dan akan loyal 
terhadap Puskesmas. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan 
dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Penelitian ini menggunakan 
rancangan cross sectional study dengan jumlah populasi 19.775 dan sampel sebanyak 100 responden 
yang ditentukan dengan teknik Accidental Sampling dengan membagikan kuesioner kepada 
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya hubungan yang bermakna antara mutu 
pelayanan kesehatan dengan loyalitas pasien dimana responsiveness (daya tanggap) p(0,000)<α(0,05), 
assurance (jaminan) p(0,000)<α(0,05), tangibles (bukti fisik p(0,000)<α(0,05), emphaty (perhatian) 
p(0,000)<α(0,05), reliability (kehandalan) p(0,000)<α(0,05). Bagi pihak Puskesmas sebaiknya 
mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayananya sehingga memberikan persepsi yang baik bagi 
pasien untuk loyal terhadap Puskesmas. 
Kata kunci : Mutu Pelayanan, Loyalitas Pasien 
 
ABSTRACT 
Puskesmas as one of the health care facilities are the most important task to provide health 
care to the entire community. Puskesmas are required to always maintain patient confidence and 
satisfaction by providing quality services. Service quality in the context of meaningful service in 
Puskesmas providing care for patients based on quality standards to meet their needs and desires, so 
as to obtain the satisfaction that can ultimately improve patient confidence and be loyal to the 
Puskesmas. This study aims to determine the relationship quality of health care with patients loyalty in 
Puskesmas Baranti center Sidrap. This study uses cross sectional study with a population of 19.775 
and a sample of 100 respondents was determined by accidental sampling technique by distributing 
questionnaires to the respondents. The results showed that a significant correlation between the 
quality of healthcare to patients loyalty by responsiveness p (0.000) <α (0.05), assurance p(0.000) < 
α(0.05), tangibles p(0.000) < α(0.05), empathy p(0.000) < α(0.05), reliability p(0.000) < α(0,05). For 
the Puskesmas should to maintain and improve the quality of His ministry so as to provide a good 
perception for the patient for loyal to Puskesmas. 
Keywords : Quality of Care, Patient Loyalty 
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PENDAHULUAN 
Puskesmas sebagai salah satu sarana pelayanan kesehatan yang paling penting 
mengemban tugas untuk memberi pelayanan kesehatan kepada seluruh masyarakat. Namun 
tidak semua Puskesmas yang ada di Indonesia memiliki standar pelayanan dan kualitas yang 
sama. Semakin banyaknya Puskesmas megakibatkan semakin ketatnya persaingan dalam 
merebut dan mempertahankan pelanggan mereka. Hal ini menyebabkan Puskesmas sebagai 
lembaga harus menempatkan orientasi pada kepuasan pasien sebagai tujuan utama. Oleh 
karena itu Puskesmas dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien dengan 
memberi pelayanan yang bermutu (Puspitasari, 2011). 
Pemberi layanan kesehatan harus memahami status kesehatan dan kebutuhan layanan 
kesehatan masyarakat yang dilayaninya dalam menentukan bagaimana cara yang paling 
efektif menyelenggarakan layanan kesehatan yang bermutu. Parasuraman dkk dalam 
Gunawan (2009) menyatakan bahwa layanan yang bermutu terbentuk dari lima dimensi, yaitu 
tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan) dan emphaty (empati). Dengan memerhatikan lima dimensi tersebut, maka pemberi 
layanan kesehatan dapat membentuk layanan kesehatan yang bermutu. 
Pelayanan yang bermutu merupakan salah satu faktor yang penting dalam usaha 
menjaga kepercayaan pasien. Pelayanan bermutu dalam konteks pelayanan di Puskesmas 
berarti memberikan pelayanan kepada pasien didasarkan pada standar kualitas untuk 
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, sehingga dapat memperoleh kepuasan yang 
akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan pasien dan akan loyal terhadap Puskesmas 
(Mabow, 2009). 
Loyalitas pelanggan merupakan suatu kesetiaan yang ditunjukkan dengan perilaku 
pembelian teratur yang dalam waktu panjang melalui serangkaian keputusan pelanggan. 
Menurut Griffin (2002), pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut: 1) 
melakukan pembelian secara teratur, 2) membeli di luar lini produk atau jasa, 3) 
merekomendasikan produk ke orang lain, dan  4) menunjukkan kekebalan dari daya tarik 
produk sejenis dari pesaing. Loyalitas pelanggan memiliki peranan penting dalam sebuah 
perusahaan, mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 
Puskesmas Baranti adalah unit kerja yang berada di bawah Dinas Kesehatan 
Kabupaten Sidrap dan bertanggung jawab atas terlaksananya program kesehatan di wilayah 
Kecamatan Baranti yang memiliki luas 88,46 km
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 dengan jumlah penduduk sebanyak 5.749 
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jiwa. Puskesmas Baranti tercatat memiliki tenaga medis sebanyak 3 orang, tenaga kesehatan 
masyarakat 4 orang, tenaga kefarmasian 1 orang, tenaga gizi 2 orang, tenaga perawat dan 
bidan 22 orang, tenaga teknisi medis 1 orang serta tenaga non kesehatan 5 orang.  
Puskesmas Baranti merupakan salah satu dari 14 Puskesmas di Kabupaten Sidrap 
yang memperoleh sertifikat ISO 9001:2008. Dengan sertifikat ISO tersebut, dapat diartikan 
pelayanan kesehatan untuk masyarakat di Puskesmas Baranti lebih bermutu dan memenuhi 
standar mutu internasional. Dalam menghadapi  tuntutan pelayanan bagi pasien, Puskesmas 
Baranti terus berusaha untuk dapat meningkatkan pelayanan, baik fasilitas maupun 
manajemen guna memuaskan pasien dan membangun kesetiaannya.  
Hasil data tiga tahun terakhir pada Puskesmas Baranti terjadi peningkatan jumlah 
kunjungan tiap tahunnya. Pada kunjungan rawat jalan, tahun 2009 sebanyak 8.369 orang, 
tahun 2010 sebanyak 15.505 orang dan tahun 2011 sebanyak 19.775 orang. Sedangkan pada 
kunjungan rawat inap tahun 2009 sebanyak 9 orang, tahun 2010 sebanyak 271 orang dan 
tahun 2011 sebanyak 731 orang. Banyak hal yang mempengaruhi peningkatan angka 
kunjungan ke Puskesmas, salah satu penyebab yang sangat menonjol dari Puskesmas Baranti 
adalah diterapkannya standar mutu internasional. Puskesmas Baranti memiliki fasilitas dan 
sumber daya kesehatan yang memadai, serta letaknya yang strategis sehingga mudah 
dijangkau oleh masyarakat. Hal ini berdampak pada keinginan pasien atau masyarakat untuk 
menggunakan sarana pelayanan kesehatan ini mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. 
Berdasarkan data diatas maka penulis tertarik untuk meneliti apakah loyalitas pasien 
yang di tandai dengan meningkatnya jumlah kunjungan rawat jalan dan rawat inap setiap 
tahun dipengaruhi oleh mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Baranti. Hal ini penting 
sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan agar dapat memberikan mutu pelayanan 
kesehatan yang optimal. Oleh karena itu, pelayanan kesehatan di Puskesmas Baranti dituntut 
untuk selalu menjaga kepercayaan dan minat pasien untuk loyal terhadap jasa pelayanan 
kesehatan dengan meningkatkan mutu pelayanan. 
 
BAHAN DAN METODE  
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 
dengan pendekatan cross sectional yang dimaksudkan untuk mengetahui hubungan antara 
mutu pelayanan kesehatan dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien pada unit rawat jalan di Puskesmas 
Baranti Kabupaten Sidrap. Adapun jumlah populasinya sebanyak 19.775 orang. Prosedur 
pengambilan sampel yaitu dengan teknik Accidental Sampling, dimana sampel merupakan 
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pasien yang ditemui pada saat penelitian ini berlangsung, dengan jumlah sampel sebanyak 
100 responden. 
Data primer diperoleh melalui daftar pertanyaan (kuesioner) yang telah disusun 
sebelumnya kemudian diberikan dan diisi sendiri oleh responden. Sedangkan data sekunder 
diperoleh dari pengumpulan dokumen seperti laporan tahunan dan profil Puskesmas Baranti, 
dan sumber- sumber lainya yang  terkait dengan penelitian. 
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program Microsoft Excel dan SPSS 
For Windows melalui prosedur editing, coding dan tabulasi data. Model analisis data yang 
dilakukan adalah analisis univariat dan bivariat. Hasil pengolahan data tersebut disajikan 
dalam bentuk narasi, tabel distribusi frekuensi disertai dengan interpretasi. 
 
HASIL  
Karakteristik Responden 
Dari 100 responden, jumlah responden perempuan lebih banyak yaitu 59 orang (59%) 
dan responden laki-laki yaitu hanya sebanyak 41 orang (41%). Kelompok umur terbanyak 
adalah 18-27 tahun yaitu sebanyak 44 responden (44%), dan terendah berada pada kelompok 
umur ≥68 tahun yaitu sebanyak 3 responden (3%). Tingkat pendidikan terbanyak adalah SMA 
yaitu sebanyak 50 responden (50%) dan terendah adalah SD yaitu sebanyak 7 responden 
(7%). Pekerjaan terbanyak responden adalah wiraswasta yaitu sebanyak 31 responden (31%), 
dan terendah adalah TNI/Polri yaitu sebanyak 2 responden (2%). 
Analisis Univariat 
Berdasarkan data primer yang diperoleh, diketahui bahwa dari 100 responden, yang 
menyatakan daya tanggap pelayanan (responsiveness) di Puskesmas Baranti Kabupaten 
Sidrap baik sebanyak 85 responden (85%), dan yang menyatakan tidak baik sebanyak 15 
responden (15%). Untuk variabel assurance, yang menyatakan jaminan pelayanan 
(assurance) di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap baik sebanyak 90 responden (90%), dan 
yang menyatakan tidak baik sebanyak 10 responden (10%). Untuk variabel tangibles, yang 
menyatakan bukti fisik pelayanan (tangibles) di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap baik 
sebanyak 89 responden (89%), dan yang menyatakan tidak baik sebanyak 11 responden 
(11%). Untuk variabel emphaty, yang menyatakan perhatian pelayanan (emphaty) di 
Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap baik sebanyak 85 responden (85%), dan yang 
menyatakan tidak baik sebanyak 15 responden (15%). Untuk variabel reliability, yang 
menyatakan kehandalan pelayanan (reliability) di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap baik 
sebanyak 87 responden (87%), dan yang menyatakan tidak baik sebanyak 13 responden 
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(13%). Sedangkan untuk variabel loyalitas, yang loyal terhadap pelayanan di Puskesmas 
Baranti Kabupaten Sidrap sebanyak 88 responden (88%), dan yang tidak loyal sebanyak 12 
responden (12%). 
 
Analisis Bivariat 
Hubungan Responsiveness dengan Loyalitas 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,00 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara daya tanggap pelayanan (responsiveness) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti 
Kabupaten Sidrap. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,362. 
Interpretasi ini menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan sedang 
karena berada diantara nilai 0,26 – 0,50. 
Hubungan Assurance dengan Loyalitas 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,00 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara jaminan pelayanan (assurance) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti 
Kabupaten Sidrap. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,390.  
Interpretasi ini menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan sedang 
karena berada diantara nilai 0,26 – 0,50. 
Hubungan Tangibles dengan Loyalitas 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square diperoleh nilai p = 0,00 < α (0,05). 
Karena nilai p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan 
antara bukti fisik pelayanan (tangibles) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti 
Kabupaten Sidrap. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,362.  
Interpretasi ini menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan sedang 
karena berada diantara nilai 0,26 – 0,50. 
Hubungan Emphaty dengan Loyalitas 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square nilai p = 0,00 < α (0,05). Karena nilai 
p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan antara perhatian 
pelayanan (emphaty) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Dan 
berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,448.  Interpretasi ini menunjukkan 
kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan sedang karena berada diantara nilai 
0,26 – 0,50. 
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Hubungan Reliability dengan Loyalitas 
Hasil perhitungan statistik dengan uji chi square nilai p = 0,00 < α (0,05). Karena nilai 
p < 0,05, maka Ho ditolak. Dengan demikian dikatakan bahwa ada hubungan antara 
kehandalan pelayanan (reliability) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten 
Sidrap. Dan berdasarkan nilai koefisien Cramer’s di peroleh hasil φ=0,406.  Interpretasi ini 
menunjukkan kekuatan hubungannya masuk dalam kategori hubungan sedang karena berada 
diantara nilai 0,26 – 0,50. 
 
PEMBAHASAN 
Hubungan Responsiveness (Daya Tanggap) dengan Loyalitas Pasien 
 Responsiveness (daya tanggap) adalah suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan melalui penyampaian 
informasi yang jelas, serta didukung oleh adanya keinginan para staf untuk membantu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 85 responden (85%) yang menyatakan 
daya tanggap pelayanan baik. Beberapa hal yang mendukung daya tanggap pelayanan yang 
sudah baik adalah responden merasakan petugas mampu mendengarkan keluhan dari pasien, 
memberikan informasi yang jelas tentang keadaan penyakit mereka dan pelayanan yang ada 
di Puskesmas. Hal ini menunjukkan bahwa petugas bersungguh-sungguh dan bersedia untuk 
memberi pertololongan kepada pasien yang membutuhkan. Kecepatan petugas dalam 
melayani pasien juga dirasakan baik oleh responden, mereka mendapatkan pelayanan yang 
tanggap terhadap keluhan yang mereka alami. Di samping itu, terdapat 15 responden (15%) 
yang menyatakan daya tanggap tidak baik. Mereka mendapati petugas yang kurang siap 
dalam memberikan pelayanan sehingga terkesan lambat dalam melayani pasien. 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa daya tanggap pelayanan (responsiveness) 
mempunyai hubungan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Hal 
ini sesuai dengan dengan hasil penelitian yang dilakukan Munijaya (2004) di RS Sanglah 
Bali, yang menyatakan bahwa responsiveness (daya tanggap) berpengaruh terhadap loyalitas 
pasien. 
Hubungan Assurance (Jaminan) dengan Loyalitas Pasien 
 Assurance (jaminan) adalah pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 
pegawai perusahaan menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan, meliputi 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari 
bahaya resiko dan keragu-raguan. 
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 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 90 responden (90%) yang menyatakan 
jaminan pelayanan baik. Beberapa hal yang mendukung jaminan pelayanan yang sudah baik 
adalah sebagian besar responden merasa terjamin selama menggunakan pelayanan. 
Responeden merasa puas terhadap pengetahuan dan keterampilan petugas dalam menangani 
masalah/keluhan mereka, petugas juga mampu memberikan jawaban yang tepat terhadap 
pertanyaan serta keluhan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan di Puskesmas Baranti 
memberikan jaminan kepastian pelayanan yang aman dan dapat dipercaya. Di samping itu, 
terdapat 10 responden (10%) yang menyatakan jaminan pelayanan tidak baik. Responden 
masih mengharapkan jaminan pelayanan yang lebih baik. Mereka masih mengeluhkan 
pengetahuan petugas dalam menangani masalah/keluhan mereka. 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa jaminan pelayanan (assurance) mempunyai 
hubungan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Hal ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Haryati (2004) yang dilakukan di RSUD Langsa, yang 
menyatakan bahwa assurance (jaminan) berpengaruh terhadap loyalitas pasien. 
Hubungan Tangibles (Bukti Fisik) dengan Loyalitas Pasien 
 Tangibles (bukti fisik) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
aksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan kantor dan karyawan, kemampuan sarana 
dan prasarana fisik perusahaan (termasuk fasilitas komunikasi), serta lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pembeli jasa. Penampilan pelayanan 
tidak hanya sebatas pada penampilan fisik bangunan yang megah tetapi juga penampilan 
petugas dan ketersedian sarana dan prasarana penunjang. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 89 responden (89%) yang menyatakan 
bukti fisik pelayanan baik. Beberapa hal yang mendukung bukti fisik pelayanan yang sudah 
baik adalah kondisi ruangan yang bersih dan didukung tersedianya fasilitas penunjang di 
ruangan, kenyamanan ruangan dan penampilan petugas kesehatan yang rapi dan bersih, 
pekarangan Puskesmas yang bersih dan indah serta peralatan kesehatan lengkap, bersih dan 
siap pakai. Di samping itu, terdapat 11 responden (11%) yang menyatakan bukti fisik 
pelayanan tidak baik. Mereka mengeluhkan ruangan tunggu yang pengap sehingga pasien 
merasa kurang nyaman saat antrean. 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa bukti fisik pelayanan (tangibles) mempunyai 
hubungan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Hal ini sejalan 
dengan hasil penelitian Saragih dkk (2006) di Rumah Sakit Umum Herna Medan yang 
menyatakan bahwa tangibles (bukti fisik) berpengaruh terhadap loyalitas pasien. 
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Hubungan Emphaty (Perhatian) dengan Loyalitas Pasien 
 Emphaty (perhatian) adalah memberikan perhatian yang tulus sifat indifidual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan 
memenuhi kebutuhan pelanggan. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 85 responden (85%) yang menyatakan 
perhatian pelayanan baik. Beberapa hal yang mendukung perhatian pelayanan yang sudah 
baik adalah sebagian besar pasien yang menjadi responden telah mendapat perhatian yang 
tulus dari para petugas kesehatan. Petugas mampu memahami kebutuhan pasien, dan mampu 
memberikan dorongan motivasi terhadap masalah pasien. Petugas senantiasa memperlakukan 
pasien dengan baik dan tidak membeda-bedakan pasien dalam memberikan pelayanan. Di 
samping itu, terdapat 15 responden (15%) yang menyatakan perhatian pelayanan tidak baik. 
Responden memiliki harapan untuk mendapatkan perhatian lebih dari para petugas, misalnya 
petugas harus mampu untuk menghibur para pasien jika mereka gelisah dan dapat menerima 
keluhan pasien dengan baik. 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa perhatian pelayanan (emphaty) mempunyai 
hubungan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Hal ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Sriwiyanti (2006) di RS Harapan Pematang Siantar yang 
menyatakan bahwa emphaty (perhatian) berpengaruh terhadap loyalitas pasien. 
Hubungan Reliability (Kehandalan) dengan Loyalitas Pasien 
 Reliability (kehandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kehandalan pelayanan meliputi 
prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, prosedur pelayanan yang tidak 
menyusahkan pasien, pelayanan yang cepat dan tepat waktu, serta petugas memberikan 
pelayanan yang bebas dari kesalahan. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 87 responden (87%) yang menyatakan 
kehandalan pelayanan baik. Beberapa hal yang mendukung kehandalan pelayanan yang sudah 
baik adalah sebagian besar pasien yang menjadi responden telah mendapat pelayanan yang 
cepat dan tepat. Responden mendapati pelayanan dan tidak menyusahkan pasien sehingga 
prosedur pelayanan berjalan lancar. Disamping itu, jadwal pelayanan tepat waktu dan waktu 
tunggu (antrean) tidak terlalu lama. Di samping itu, terdapat 13 responden (13%) yang 
menyatakan kehandalan pelayanan tidak baik. Mereka mendapati pelayanan yang belum 
sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Mereka mengeluhkan prosedur penerimaan dan 
pelayanan yang cenderung berbelit-belit. 
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 Hasil analisis data menunjukkan bahwa kehandalan pelayanan (reliability) mempunyai 
hubungan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap. Hal ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Tarigan (2009) yang dilakukan di RSUD dr. H. Kumpulan 
Pane Kota Tebing Tinggi yang menyatakan bahwa reliability (kehandalan) berpengaruh 
terhadap loyalitas pasien. 
 
KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap tentang 
hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan loyalitas pasien disimpulkan ada hubungan 
antara daya tanggap pelayanan (responsiveness), jaminan pelayanan (assurance), bukti 
langsung pelayanan (tangibles), perhatian pelayanan (emphaty), kehandalan pelayanan 
(reliability) dengan loyalitas pasien di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap dan hubungan 
masing-masing variabel tersebut masuk dalam kategori sedang. 
 
SARAN 
Pihak Puskesmas sebaiknya mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayananya 
sehingga memberikan persepsi yang baik bagi pasien untuk loyal terhadap Puskesmas.  
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LAMPIRAN TABEL 
 
Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Kelompok Umur, Tingkat 
Pendidikan dan Pekerjaan di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap Tahun 2013 
Karakteristik Responden n % 
Jenis kelamin 
Laki-laki 
Perempuan 
 
41 
59 
 
41 
59 
Kelompok Umur 
18-27 
28-37 
38-47 
48-57 
58-67 
> 68 
 
44 
29 
12 
4 
8 
3 
 
44 
29 
12 
4 
8 
3 
Tingkat Pendidikan 
SD 
SMP 
SMA 
PT 
 
7 
11 
50 
32 
 
7 
11 
50 
32 
Pekerjaan 
PNS/Pensiunan 
TNI/Polri 
Wiraswasta 
Petani 
IRT 
Pelajar/Mahasiswa 
 
22 
2 
31 
17 
5 
23 
 
22 
2 
31 
17 
5 
23 
Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Responsiveness, Assurance, Tangibles, Emphaty, 
Reliability dan Loyalitas di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap Tahun 2013 
Variabel Penelitian n % 
Responsiveness 
Baik 
Tidak Baik 
 
85 
15 
 
85 
15 
Assurance 
Baik 
Tidak Baik 
 
90 
10 
 
90 
10 
Tangibles 
Baik 
Tidak Baik 
 
89 
11 
 
89 
11 
Emphaty 
Baik 
Tidak Baik 
 
85 
15 
 
85 
15 
Reliability 
Baik 
Tidak Baik 
 
87 
13 
 
87 
13 
Loyalitas 
Loyal 
Tidak Loyal 
 
88 
12 
 
88 
12 
Total 100 100 
Sumber : Data Primer, 2013 
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Tabel 3. Distribusi Responden Menurut Responsiveness, Assurance, Tangibles, Emphaty dan 
Reliability dengan Loyalitas di Puskesmas Baranti Kabupaten Sidrap Tahun 2013      
Variabel 
Loyalitas 
Jumlah 
Uji Statistik Ya Tidak 
n % n % N % 
Responsiveness 
Baik 
Tidak Baik 
 
79 
9 
 
92,9 
60 
 
6 
6 
 
7,1 
40 
 
85 
15 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,362 
Assurance 
Baik 
Tidak Baik 
 
83 
5 
 
92,2 
50 
 
7 
5 
 
7,8 
50 
 
90 
10 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,390 
Tangibles 
Baik 
Tidak Baik 
 
82 
6 
 
92,1 
54,5 
 
7 
5 
 
7,9 
45,5 
 
89 
11 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
Φ = 0,362 
Emphaty 
Baik 
Tidak Baik 
 
80 
8 
 
94,1 
53,3 
 
5 
7 
 
5,9 
46,7 
 
85 
15 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,448 
Reliability 
Baik 
Tidak Baik 
 
81 
7 
 
93,1 
53,8 
 
6 
6 
 
6,9 
46,2 
 
87 
13 
 
100 
100 
 
P = 0,00 
φ = 0,406 
Sumber : Data Primer, 2013 
 
 
